




A. Latar Belakang Masalah 
Kemajuan teknologi informasi dan transportasi yang terus 
berkembang, sehingga dapat memberikan kemudahan bagi manusia dalam 
melakukan aktifitas sehari-hari. Kemajuan teknologi informasi ditandai 
dengan kemudahan akses jaringan internet dan berbagai macam alat 
komunikasi seperti smartphone dan telepon. . 
Beberapa tahun belakangan ini, bisnis-bisnis startup memanfaatkan 
perkembangan teknologi komunikasi tersebut dan menginovasikan mode 
transportasi baru yang memadukan mode transportasi yang sudah ada seperti 
ojek motor dan taksi dengan teknologi internet dan smartphone. Transportasi 
baru ini dikenal dengan transportasi online (Sanubari & Amalia, S. 2019). 
Dengan semakin banyak penyedia jasa transportasi online yang 
menggunakan aplikasi, membuat konsumen menjadi lebih selekif dalam 
proses pengambilan keputusan. Saat ini banyak perusahaan penyedia jasa 
layanan transportasi online seperti Grab (Grab Bike) dan Go-Jek (Go-Ride). 
Penyedia jasa layanan transportasi online menggunakan caara pemesanan 
yang sama, yaitu menggunakan aplikasi online di smartphone. Tetapi setiap 
penyedia jasa layanan tersebut menawarkan harga yang berbeda. 
Dalam persaingan yang semakin kompetitif setiap penyedia jasa 
layanan harus mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen. Setiap 
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perusahaan penyedia jasa transportasi online melakukan promosi untuk 
membuat konsumen tertarik menggunakan produk/jasa yang ditawarkan. 
Konsumen dalam memilih perusahaan penyedia transportasi online 
juga mempertimbangkan kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono dan Chandra, 
(2011:115), kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan 
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 
Dalam menarik konsumen, perusahaan penyedia layanan transportasi 
online berusaha memberikan segala yang terbaik untuk memenuhi kepuasan 
konsumen. Kotler dan Keller, (2012:129), menjelaskan bahwa kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk terhadap harapan 
mereka. 
Perusahan penyedia jasa transportasi online yang saat ini sedang 
meningkat pesat yaitu PT Grab Indonesia Indonesia yang tampak dalam tabel 
1.1. 
Tabel 1.1 
Top Brand Index 2018 Fase 1 
 
Sumber: http://www.topbrand-award.com 
Merek TBI TOP 
Grab 48.0% TOP 
Go-Jek 44.9% TOP 
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Berdasarkan data Top Brand Award 2018 pada fase 1 di atas dapat 
dilihat bahwa Grab berhasil menduduki peringkat pertama yaitu sebesar 
48.0%, dan Go-Jek pada peringkat kedua dengan 44.9%.  
Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka penulis tertarik 
untuk menkaji apakah harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen, yang dituangkan dalam penelitian dengan  
judul: “ANALISIS PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
TRANSPORTASI ONLINE GRAB BIKE (Studi Kasus pada Mahasiswa 
Universitas Muhammadiyah Surakarta)”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan 
masalah yang ingin digunakan adalah: 
1. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 
Grab Bike ? 
2. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 
Grab Bike? 
3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen Grab Bike? 
4. Apakah harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 
bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan konsumen Grab Bike? 
C.  Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Menganalisis pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan Grab Bike. 
2. Menganalisis promosi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
(simultan) terhadap kepuasan pelanggan Grab Bike. 
D.   Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian yang ingin dicapai berkaitan dengan penelitian ini adalah : 
1. Manfaat Teoritis: 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta dapat 
menerapkan teori-teori yang berkaitan dengan manajemen pemasaran yang 
terkait dengan pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen. 
2. Manfaat Praktis: 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan  
sebagai bahan evaluasi dalam pengambilan keputusan untuk meningkatkan 
dan mempertahankan kepuasan Konsumen. 
E.  Sistematika Penulisan Skripsi 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi uraian mengenai tinjauan teori yang melandasi 
pemikiran, kerangka pemikiran, penelitian terdahulu, dan hipotesis. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
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Bab ini berisi jenis penelitian, definisi operasional dan pengukuran 
variabel, data dan sumber data, metode pengumpulan data, desain 
pegambilan sampel, serta metode analisis data yang digunakan.  
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 
Bab ini berisi tentang karakteristik responden, deskripsi data, analisis 
data dan pembahasan. 
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
